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ABSTRAK
SRI SUSILAWATI : Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah
Perambabulan  Al- Qomariyah Kabupaten Cirebon
Dewasa ini persaingan di dunia lembaga keuangan semakin ketat. Hal ini
menutut lembaga keuangan untuk tetap menjaga serta mempertahankan nasabah yang
sudah ada maupun menambah nasabah baru. Tentunya kepuasan nasabah adalah
faktor utama yang bisa membuat nasabah tetap bertahan dan tidak berpindah kepada
perusahaan lain. Pentingnya faktor-faktor pendukung kepuasan nasabah dalam hal ini
adalah kualitas pelayanan, dirasa sebagai faktor utama dalam memberikan kontribusi
tetap terhadap kepuasan nasabah itu sendiri
Perumusan masalah dala, penelitian bagaimana kualitas pelayanan karyawan
terhadap kepuasaan nasabah di KJKS Perambabulan Al-Qomariyah Kabupaten
Cirebon?. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan
karyawan di KJKS Perambabulan Al-Qomariyah Kabupaten Cirebon?. Adakah
pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasaan nasabah di KJKS
Perambabulan Al-Qomariyah Kabupaten Cirebon?. Sedangkan tujuan penelitian ini
untuk mengetahui gambaran mengenai kualitas pelayanan karyawan terhadap
kepuasan nasabah di KJKS Perambabulan Al-Qomariyah Kabupaten Cirebon.
Bagaimana gambaran tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan
karyawan di KJKS Perambabulan Al-Qomariyah Kabupaten Cirebon, bagaimana
pengaruh antara kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan nasabah di KJKS
Perambabulan Al-Qomariyah Kabupaten Cirebon.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
survey. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah pada KJKS Perambabulan Al-
Qomariyah Kabupaten Cirebon yang berjumlah 700 nasabah. Sampel yang dijadikan
resonden adalah sebannyak 70 nasabah, sedangkan metode pengumpulan data yang
digunakan adalah wawancara, studi pustaka, angket. Sebelum melakukan analisis
terlebih dahulu dilakukan uji coba instrumen untuk mengetahui tingkat validitas dan
reabilitas. Lalu dilakukan, uji koefesiensi determinasi, kemudian uji t.
Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa antara variabel kualitas pelayanan
karyawan terhadap kepuasan nasabah memiliki hubunngan yang kuat. Dari uji
determinasi (penentu) dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan karyawan
memberikan kontribusi sebesar sebesar 56.18% terhadap kepuasan nasabah.
Sementara dengan nilai thitung sebesar 7.277 > t tabel 1,668. Yang artinya signifikan dan
positif sehingga Ha diterima. Jadi penelitian ini pada intinya menghasilkan suatu
kesimpulan yaitu kualitas pelayanan karyawan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah.
Kata kunci: Kualitas Pelayanan Karyawan, Kepuasan Nasabah
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1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar  Belakang Masalah
Dewasa ini persaingan di dunia lembaga keuangan semakin ketat. Hal ini
menutut lembaga keuangan untuk tetap menjaga serta mempertahankan nasabah yang
sudah ada maupun menambah nasabah baru. Tentunya kepuasan nasabah adalah
faktor utama yang bisa membuat nasabah tetap bertahan dan tidak berpindah kepada
perusahaan lain. Pentingnya faktor-faktor pendukung kepuasan nasabah dalam hal ini
adalah kualitas pelayanan, dirasa sebagai faktor utama dalam memberikan kontribusi
tetap terhadap kepuasan nasabah itu sendiri. Untuk tetap menjaga kepuasan nasabah,
maka salah satu cara yang perlu dibenahi kembali adalah perbaikan peningkatan
kualitas baik itu, dari segi pelayanan maupun kelengkapan fasilitasnya yang harus
memang di sesuaikan dengan kebutuhan nasabah.
Koperasi mengadung makna “kerja sama”. Koperasi bersumber pada  dari
kata co-operation yang artinya “kerja sama”.1 Secara umum dimaksud dengan
kopersi adalah suatu badan usaha bersama bergerak dalam bidang perekonomian,
beranggotakan mereka perekonomian lemah yang bergabung secara sukarela dan atas
1 Arifin Sitio dan Holomoan Tamba, Koperasi: Teori dan Pratik, Jakarta: Erlanga, 2006, hal. 13
2dasar persamaan hak, berkewajiban melakukan suatu usaha yang bertujuan untuk
memenuhi kebutuhan para anggotanya.2
Koperasi Jasa Keuangan Syariah Perambabulan Al-Qomariyah adalah salah
satu Koperasi Jasa Keuangan Syariah di Kabupaten Cirebon, yang sebagaimana
Koperasi Jasa Keuangan Syariah. Pada umumnya berorientasi pada upaya
peningkatan kesejahteraan anggota dan masyarakat. Selama ini Koperasi Jasa
Keuangan Syariah Perambabulan Al-Qomariyah dalam kaitannya dengan nasabah,
telah melakukan dua kegiatan, yaitu menabung atau menitip dan meminjamkan dana
(uang). Koperasi Jasa Keuangan Syariah Perambabulan Al-Qomariyah telah
memberikan fasilitas pelayanan terhadap kepuasan nasabahnya.
Adapun dilihat dari kendala Koperasi Jasa Keuangan Syariah  Perambabulan
Al-Qomariyah dihadapkan kepada hambatan dari segi infrastuktur dan dihadapkan
pada problematika intern, sehingga keinginan untuk mencapai tujuan belum bisa
dicapai karena sejumlah kendala di antaranya keterbatasan sarana dan prasana
penunjang pelayanan jasa keuangan kepada nasabah. Dan belum memadai sumber
daya manusia terdidik dan profesional. Demikian halnya pada kondisi pelayanan dan
fasilitas yang ada pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah Peramba Bulan Al-
Qomariyah. Dimana telah dilakukan pengamatan, diketahui bahwa kondisi pelayanan
dan fasilitas pelayanan yang ada pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah Perambabulan
Al-Qomariyah sudah dikatagorikan baik. Untuk dapat meningkatkan kepuasan
2 G. Kartaspoetra, Koperasi Indonesia, Jakarta: Rineka Cipta, 2007, hal.1
3nasabah, perusahaan perlu menerapkan paling tidak lima dimensi yang menentukan
kepuasaan nasabah, yaitu reliabiity (kehandalan), responsiveness (daya tanggap)
assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangibles (bukti langsung).3
Selain faktor kualitas pelayanan, faktor lain yang berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah adalah kelengkapan fasilitas koperasi. Disadari atau tidak, nasabah
sekarang ini sanggat kritis terhadap ketersediaan fasilitas yang ada pada koperasi baik
dari tampilan gedung, area parkir, ruang tunggu, keamanan, dan sebagainya. Selain
fasilitas tersebut, fasilitas yang tidak kalah penting lainnya adalah fasilitas  koperasi
itu sendiri yang sangat dibutuhkan oleh nasabah dalam rangka memberikan
kemudahan dalam transaksi.
Dalam lembaga keuangan masalah pelayanan merupakan hal yang sangat
penting yang dianggap mampu mempengaruhi kepuasan nasabah. Sistem pelayanan
perlu didukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai. Sedangkan tujuan
memberikan pelayanan yaitu untuk memberikan kepuasan kepada nasabah. Dan
dengan sumber daya insani merupakan sumber daya paling penting untuk
memenangkan persaingan, karena merupakan tulang punggung dari seluruh sistem
yang dirancang, metode yang diterapkan, dan teknologi yang di gunakan. Oleh karena
itu, vital untuk mengembangkan sumber daya insani melalui proses rekrutmen yang
kontitif, pelatihan yang sistematis, peningkatan kepuasan pegawai, peningkatan
pendidikan pegawai, dan pemberdayaan pegawai. Memiliki karyawan yang sangat
3 Arief Muhtosim, Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan, Malang: Bayu Media, 2006,  hal. 134
4terampil dan efektif merupakan salah satu kunci sukses perusahaan. Karena manusia
itu diberikan keistimewaan oleh Allah SWT melebihi makhluk lainnya, manusia bisa
mengembangkan potensinya seperti yang tercantum dalam Q.S Al-Isra 17: 70.4
                                   
       
Artinya:
Dan Sesungguhnya Telah kami muliakan anak-anak Adam, kami angkut
mereka di daratan dan di lautan, kami beri mereka rezki dari yang baik-baik dan
kami lebihkan mereka dengan kelebihan yang Sempurna atas kebanyakan makhluk
yang Telah kami ciptakan.
Keberlangsungan dan keberhasilan perusahaan jasa banyak tergantung pada
kualitas pelayanan yang sesuai dengan lingkungan perusahaan, dan memiliki para
petugas dalam memberikan pelayanan dan menjelaskan produk-produk yang
ditawarkan serta kebutuhan hararapan nasabah. Dengan pelayanan yang berkualitas,
maka nasabah akan merasa puas.
Sejauh ini Koperasi Jasa Keuangan Syariah Perambabulan Al-Qomariyah
Kabupaten Cirebon sudah melakukan upaya pelayanan yang baik kepada nasabah.
Hal ini dilakukan agar nasabah puas dengan pelayanan yang diberikan. Namun pada
kenyataanya sudah dilakukan upaya tersebut, tingkat kualitas pelayanan belum sesuai
dengan harapan.
4 Q.S Al-Isra(17):70
5Berdasarkan latar belakang masalah dari diatas, maka penulis  akan
melakukan penelitian dengan judul: "PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
KARYAWAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH” (Pada Koperasi Jasa
Keuangan Syariah Perambabulan Al-Qomariyah Kabupaten Cirebon.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latarbelakang diatas maka perumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan nasabah di Koperasi
Jasa Keuangan Syariah Perambabulan Al-Qomariyah Kabupaten Cirebon?
2. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan karyawan di
Koperasi Jasa Keuangan Syariah Perambabulan Al-Qomariyah Kabupaten
Cirebon ?
3. Adakah pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan nasabah di
Koperasi Jasa Keuangan Syariah Perambabulan Al-Qomariyah Kabupaten
Cirebon?
6C. Tujuan  Masalah
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk :
1. Mengetahui gambaran mengenai kualitas pelayanan karyawan terhadap
kepuasan nasabah di Koperasi Jasa Keuangan Syariah Perambabulan Al-
Qomariyah Kabupaten Cirebon.
2. Mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan
karyawan di Koperasi Jasa Keuangan Syariah Perambabulan Al-
Qomariyah Kabupaten Cirebon.
3. Mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan karyawan terhadap
kepuasan nasabah di Koperasi Jasa Keuangan Syariah Perambabulan Al-
Qomariyah Kabupaten Cirebon.
D. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai masukan antara lain :
1. Bagi penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menerapkan ilmu pengetahuan yang penulis
dapatkan di bangku kuliah ke dalam kondisi praktis yang ada di
masyarakat.
2. Bagi akademik
Kegunaan penelitian ini bagi akademik adalah sebagai perwujudan tri
darma Institut Agama Islam Negeri Cirebon, khususnya jurusan Muamalat
Ekonomi Perbankan Islam sebagai sumbangan pemikiran bagi
7pengembangan ilmu pengetahuan maupun bahan kajian institusi dalam
menghadapi tantangan ilmu pengetahuan.
3. Bagi  praktis
Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk perusahaan dalam
meningkatkan kualitas  pelayanan karyawan.
E. Sistematika Penulisan
Skripsi ini terdiri dari beberapa bagian yang meliputi lima bab dengan
beberapa sub bab yang mengiringinya. Sistematika ini dibuat agar pembahasan
dalam skipsi ini tidak keluar dari pokok pikiran, maka penulis menggunakan
sistematika penulisan sebagai berikut:
BAB I berisi tentang pendahuluan yang terdiri dari latar belakang
masalah, perumusan masalah, serta tujuan dan kegunaan penelitian, dan
sistematika penulisan.
BAB II berisi landasan teori terdiri atas kualitas pelayanan karyawan,
kepuasan nasabah dan Koperasi Jasa Keuangan Syariah, yang meliputi definisi
kualitas pelayanan, dimensi kualitas, karakteristik pelayanan, prinsip kualitas
pelayanan, strategi peningkatkan kualitas pelayanan, definisi kepuasan nasabah,
harapan dan persepsi kinerja, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, dan
hipotesis.
8BAB III Metode Penelitian ini meliputi: sasaran dan lokasi penelitian
yang akan dilaksanakan, metode penelitian, teknik pengumpulan data dan teknik
analisis data.
BAB IV Objek penelitian diantaranya sejarah Koperasi Jasa Keuangan
Syariah Perambabulan Al-Qomariyah, profil Koperasi Jasa Keuangan Syariah
Perambabulan Al-Qomariyah, macam-macam produk dan jasa, pembahasan ini
berisi laporan hasil penelitian dan pembahasan. Adapun pembagian pembahasan
bab ini di uraikan mengenai gambaran variabel (X) kualitas pelayanan karyawan
kemudian gambaran variabel (Y) kepuasan nasabah serta membahas pengujian
hipotesis: pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan nasabah
Koperasi Keuangan Syariah Perambabulan Al-Qomariyah kabupaten Cirebon.
Pada akhir pembahasan di sertai analisa ekonomi mengenai kualitas pelayanan.
BAB V yaitu penutup berisi mengenai kesimpulan, dan saran sebagian
akhir dari jawaban atas permasalahan yang telah di kemukakan dibagian awal,
selanjutnya daftar pustaka dan lampiran-lampiran.
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